MEKANISME PERHITUNGAN, PENYETORAN, DAN PELAPORAN

PAJAK PERTAMBAHAN NILAI (PPN) OLEH CV. CAFE GLASS





Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen  













Oleh :  
USNUL KHOTIMATHUL ISLAMIYAH 
NPM : 10.1.02.04696 
 
Program Studi : Manajemen 








Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen  





Skripsi Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat  
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi  
Program Studi : Manajemen  




Oleh :  
USNUL KHOTIMATHUL ISLAMIYAH 




SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA  


















DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 
A. MAHASISWA 
Nama    :  USNUL KHOTIMATHUL ISLAMIYAH 
NPM    :  10.1.02.04696 
Program Studi   :  MANAJEMEN 
Tempat/Tanggal Lahir :  SURABAYA, 28 JANUARI 1992 
Agama    :  Islam 
Jumlah Saudara/Anak ke :  3 / 3 
Alamat Rumah  :  KEDINDING LOR GG. RAMBUTAN/3,sby 
Status    :  Belum Menikah 
 
B. ORANG TUA 
Nama    :   MARSIDIK 
Alamat Rumah/Telepon :   KEDINDING LOR GG.RAMBUTAN/3,sby 
Alamat Kantor/Telepon :   - 
Pekerjaan/Jabatan  :   - 
 
C. RIWAYAT PENDIDIKAN 
1. Tamat Mi.Nurul Yaqin Surabaya tahun 1998 - 2004. 
2. Tamat  Mts.Nurul Hikmah Surabaya tahun 2004 - 2007. 
3. Tamat SMK Negeri 10  Surabaya tahun 2007 - 2010. 
4. PendidikanTinggi (PT) 
Nama PT Tempat Semester Tahun Keterangan 
STIESIA Surabaya 8 2010 - 2013 Manajemen 
 
D. RIWAYAT PEKERJAAN 
Tahun Bekerja di Pangkat/Golongan Jabatan 
2010-2011 BANK MEGA - Telemarketing 
2011-2012 PT. TELKOM - Marketing 
2012-Sekarang PT. BOGA GROUP - COOK  
 
 Dibuat dengan sebenarnya 
 
          




HALAMAN SAMPUL LUAR SKRIPSI  .......................................................         i 
HALAMAN SAMPUL DALAM SKRIPSI   ..................................................        ii 
HALAMAN JUDUL SKRIPSI   .....................................................................       iii 
HALAMAN PENGESAHAN TIM PENGUJI   ..............................................       iv 
HALAMAN PERNYATAAN     .....................................................................        v 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP    .....................................................................  vi 
KATA PENGANTAR    ..................................................................................  vii 
DAFTAR ISI    .................................................................................................     viii 
DAFTAR TABEL    .........................................................................................  ix 
DAFTAR GAMBAR    ....................................................................................  x  
DAFTAR LAMPIRAN    .................................................................................  xi 
INTISARI    .....................................................................................................  xii 
ABSTRACT    ....................................................................................................  xiii 
 
BAB 1   :   PENDAHULUAN ........................................................................  1 
1.1 Latar Belakang Masalah    ...................................................  1 
1.2 Rumusan Masalah    ............................................................  6 
1.3 Tujuan Penelitian    ..............................................................  6 
1.4 Manfaat Penelitian    ............................................................  7 
1.5 Ruang Lingkup Penelitian    ................................................  8 
 
BAB 2   :   TINJAUAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS     9 
2.1    Tinjauan Teoretis        .......................................................  9 
2.1.1     Pengertian Pemasaran    .......................................  9 
2.1.2     Pengertian Jasa       ...............................................  11    
2.1.3     Pengertian Pemasaran Jasa       .............................  12      
2.1.4     Karakteristik Jasa      ............................................  13      
2.1.5     Pengertian Kualitas Pelayanan      ........................  15 
2.1.6     Dimensi Kualitas Jasa (Service Quality)      .........  18 




2.1.8     Hubungan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan           
Konsumen   ........................................................................  25 
2.1.9     Tinjauan Empirik    ...............................................  26 
2.1 Rerangka Pemikiran    .........................................................  29        
2.2     Perumusan Hipotesis    ....................................................  29       
 
BAB 3   :   METODA PENELITIAN    .....................................................  31   
3.1     Jenis Penelitian dan Gambaran dari Populasi  
(Objek) Penelitian    ........................................................  31  
3.1.1    Gambaran Populasi (Obyek) Penelitian  .............  31    
3.2     Teknik Pengambilan Sampel   .........................................  32   
3.3     Teknik Pengumpulan Data    ...........................................  33 
3.4 Variabel dan Definisi Operasional Variabel ........................  34 
     3.4.1     Kualitas Layanan (KL)  ......................................      35 
     3.4.2     Kepuasan Konsumen (KK)  ................................      40 
3.5     Teknik Analisis Data    ....................................................  41 
1.   Uji Validitas    ...........................................................  41 
2.   Uji Reliabilitas ..........................................................  42 
3.   Uji Normalitas    ........................................................      43 
4.   Uji Asumsi Klasik  ....................................................      44 
1) Uji Multikolonieritas    ..............................  44 
2) Uji  autokorelasi  ........................................  45 
3) Uji Heteroskedastisitas    ...........................  45 
      5.    Regresi Linear Berganda   ........................................      46 
      6.    Koefisien Determinasi (R
2
)   .....................................      47 
      7.    Uji Hipotesis Kelayakan Model  ...............................      47 







BAB 4   :   ANALISIS DAN PEMBAHASAN    .......................................  50          
4.1     Hasil Penelitian    .............................................................  50 
4.1.1   Latar Belakang Perusahaan    ...............................  50  
4.1.2   Struktur Organisasi    ...........................................  51 
4.1.3   Tugas dan Tanggung Jawab    ..............................  52 
4.2    Profil Responden    ...........................................................  54 
1. Profil Responden berdasarkan jenis kelamin    ...........  54 
2. Profil Responden berdasarkan usia responden............  55 
3. Profil Responden berdasarkan bidang pekerjaan ........  56 
4.2.1  Deskripsi Hasil Penelitian     .................................      57 
         1. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Bukti Fisik,   
Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan 
Kepuasan Konsumen   ...........................................      58 
 a. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Bukti Fisik  
             ( BF1)   ................................................................      58 
 b. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Kehandalan  
             ( K2)   ..................................................................      60 
 c. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Daya   
Tanggap ( DT3)   ....................................................      62 
 d. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Jaminan  
             ( J4)   ...................................................................      64 
 e. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Empati  
             ( E5)   ..................................................................      66 
 f. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Kepuasan 
Konsumen (KK   ....................................................      69 
  4.3       Pengujian Validitas dan Reliabilitas  
1. Uji Validitas   ..................................................      71   
2. Uji Reliabilitas     ............................................  76 
  4.4       Pengujian Asumsi Klasik Regresi Berganda  .................      80 
1. Normalitas   ..................................................      81 
2. Heteroskedastisitas  ......................................   83 
  
 
3. Autokorelasi  ................................................   84 
4. Multikolienaritas  .........................................      85 
4.4.1  Pengujian Regresi Linear Berganda  .....................      86 
1. Kriteria Pengujian Analisis Berganda  ............      86 
2. Hasil Pengujian Analisis Berganda  ...........     87       
1) Hasil Uji Kelayakan Model  ...............................87 
2) Hasil Uji t ( Parsial) .........................................   88 
3) Hasil Uji Koefisien terbesar dari Regresi  
Berganda ..............................................................    90 
  4.5      Pembahasan 
             4.5.1  Koefisien Determinasi Majemuk (R
2
) ....................    90 
            4.5.2   Koefisien Determinasi Parsial ( r
2
) Dominan terhadap    
                       Kepuasan Konsumen ..............................................    91 
BAB 5   :   SIMPULAN DAN SARAN    ....................................................  93 
5.1 Simpulan    ...........................................................................  93 
5.2 Saran   ..................................................................................  94 
 
JADWAL PENELITIAN  ................................................................................  95 
DAFTAR PUSTAKA   ....................................................................................  96 




KATA PENGANTAR  
 
Assalamu’alaikum Wr.Wb  
Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan Rahmat, Ridho dan 
karuniaNya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul 
“PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
PADA  PARADISE DINASTY RESTO DI SURABAYA ”. Penulisan skripsi ini 
sebagai salah satu syarat penyelesaian program pendidikan Sarjana Strata Satu (S-1) 
Jurusan Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya. 
Penyelesaian skripsi ini kiranya tidak akan berjalan lancar bila tanpa dukungan 
dan bimbingan dari berbagai pihak, baik secara moril maupun materil. Oleh karena 
itu tiada yang pantas penulis haturkan selain ucapan terima kasih kepada: “ Pihak-
pihak yang yang telah mendukung, dan membantu dalam proses skripsi yang telah 
penulis susun ini “, yaitu: 
1. Bapak Dr. Akhmad Riduwan, S.E., M.S.A., Ak., selaku Ketua Sekolah Tinggi 
Ilmu Ekonomi Indonesia (STIESIA). 
2. Ibu Dra. Tri Yuniati, M.M., selaku ketua Prodi Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu 
Ekonomi Indonesia (STIESIA). 
3. Bapak Dr. Heru Suprihhadi, M.S., C.P.M., selaku dosen pembimbing yang telah 
bersedia meluangkan waktu dan pikiran untuk membimbing saya sehingga 
sekripsi ini dapat terselesaikan. 
4. Segenap dosen dan Karyawan Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia 
(STIESIA) yang saya hormati. 
 
 
1. Bapak dan ibu tercinta, yang telah memberikan dukungan moril, materil dan doa 
serta limpahan kasih sayang yang tak terhingga kepada saya. 
  
 
2. Teman-teman SMx2, yang telah memberikan ide dan waktu dalam penyusunan 
skripsi. 
3. Rekan-rekan Paradise Dinasty Resto, Pak Fandi, Pak Erwan, Pak Yefta dan Bu Susi 
yang telah memberikan tempat, kesempatan dan waktu dalam penyusunan skripsi. 
Dalam Penulisan skripsi ini penulis telah berusaha semaksimal mungkin, namun 
tetap menyadari bahwa skripsi masih jauh dari sempurna. Oleh karena itu kritik dan 
saran dapat membantu semangat penulis demi kesempurnaan skripsi ini. 
Akhir kata besar harapan penulis, semoga skripsi ini dapat membantu 
menunjang perkembangan ilmu pengetahuan serta memberikan manfaat yang berguna 
sebagai sumbangan pikiran yang berharga bagi yang berkepentingan. 
 
Wassalammu’alaikum Wr.Wb 
                                                                                        












1. Tinjauan Empirik ( Penelitian Terdahulu)  .............................................  24 
2. Perbedaan Penelitian Saat Ini Dan Terdahulu  .......................................  26 
3. Profil  Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  .....................................  54 
4. Profil  Responden Berdasarkan Usia  .....................................................  55 
5. Profil  Responden Berdasarkan Bidang Pekerjaan  ................................  56      
6. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Bukti Fisik ( BF1 )  ..................  55 
7. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Kehandalan ( K2 )  ..................  60 
8. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Daya Tanggap ( DT3 ) .............  63 
9. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Jaminan ( J4 )  .........................  65 
10. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Empati ( E5 )   .........................  67 
11. Deskripsi Hasil Penelitian Berdasarkan Kepuasan Konsumen ( KK )  .. 69 
12. Hasil Uji Validitas  Berdasarkan Bukti Fisik ( BF1 )  ............................  71 
13. Hasil Uji Validitas  Berdasarkan Kehandalan ( K2 )  .............................  72 
14. Hasil Uji Validitas  Berdasarkan Daya Tanggap ( DT3 ) .......................  73 
15. Hasil Uji Validitas  Berdasarkan Jaminan ( J4 )  ....................................  74 
16. Hasil Uji Validitas  Berdasarkan Empati ( E5 )     ..................................  75 









Gambar                 Halaman 
1. Rerangka Pemikiran   ..................................................................................  29 



















1. Kuesioner Penelitian 
2. Tabulasi Responden 
3. Tabulasi frekuensi 
4. Tabulasi Variabel Bukti Fisik 
5. Tabulasi Variabel Kehandalan 
6. Tabulasi Variabel Daya Tanggap 
7. Tabulasi Variabel Jaminan 
8. Tabulasi Variabel Empati 
9. Tabulasi Variabel Kepuasan Konsumen 
10. Reliability Statistic 
11. Pengujian Kolmogorov Smirnov 
12. Pengujian Multikolienaritas 
13. Regression 
14. Tabel F 
15. Tabel t 
16. Tabel R 
17. Surat Tugas Bimbingan Penulisan Skripsi  
18. Kartu Konsultasi Bimbingan Skripsi 
19. Surat Keterangan riset 
20. Sertifikat Seminar  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
